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Resumen 
La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre estrategias de 
cobranza y la morosidad en la Cooperativa León XIII – Pacasmayo – 2019. La investigación 
contó con un diseño no experimental con enfoque cuantitativo, con corte transversal- 
correlacional. Teniendo una población de 728 socios y una muestra de 125, el muestreo que 
se empleó fue probabilístico aleatorio simple.  
La obtención de datos se realizó mediante una encuesta modelo escala de Likert contando 
con un total de 16 ítems para obtener información sobre las estrategias de cobranza y para 
la morosidad se contó con 12 ítems; antes de proceder aplicar las encuestas fueron validadas 
por tres especialistas. 
Los datos se procesaron mediante el software estadístico SPSS, utilizando la prueba de 
normalidad Kolmogorov- smirnov; dando como resultado que no siguen una distribución 
normal. Por tal motivo se utilizó el coeficiente de correlación rho-spearman, proporcionando 
un resultado de (-0.528**), indicando que existe una relación altamente significativa, 
inversa moderada. 
Palabras Clave:  estrategias de cobranza, tipos de cobranza y morosidad 
xi 
Abstract 
The purpose of this research was to determine the relationship between collection strategies 
and delinquency in the Cooperativa León XIII - Pacasmayo - 2019. The research had a non-
experimental design with a quantitative approach, with a cross-correlational cut. Having a 
population of 728 partners and a sample of 125, the sampling that was used was simple 
random probabilistic. 
Data collection was carried out through a model Likert scale survey, with a total of 16 items 
to obtain information on collection strategies and for delinquency there were 12 items; 
Before proceeding, the surveys were validated by three specialists. 
The data were processed using the SPSS statistical software, using the Kolmogorov-
Smirnov normality test; resulting in not following a normal distribution. For this reason the 
rho-spearman correlation coefficient was used, providing a result of (-0.528 **), indicating 
that there is a highly significant relationship, moderate inverse. 







Hoy en día las empresas crediticias han llegado a ser una importante fuente de 
ingresos debido a que generan un mayor crecimiento económico para el beneficio del 
país, especialmente las cajas financieras y las cooperativas las cuales se conforman por 
socios que desean ahorrar dinero periódicamente y pueden solicitar préstamos; es 
importante conocer también que ahora las cooperativas están normadas por la SBS que 
posee como objetivo garantizar la seguridad a los millones de usuarios que le confían su 
dinero a dichas instituciones. 
Las cooperativas de ahorro y créditos, como todas las demás instituciones 
financieras, se encuentran expuestas a sufrir retrasos en el cumplimiento de los pagos, 
introduciéndose así un riesgo para las mismas empresas produciendo perjuicios graves 
para la continuidad financiera de estas, debido a que van asumiendo riesgos en pro de sus 
clientes viéndose muchas veces afectadas, ya que lamentablemente la morosidad está muy 
arraigada en nuestra sociedad trayendo como consecuencia a través del tiempo 
transcurrido problemas de liquidez, si no se cuenta con medidas crediticias adecuadas; 
reflejándose de esta forma el principal problema que también afrontan las Cajas de Ahorro 
y Crédito; la cual es el restablecimiento de sus créditos por medio de desembolsos 
teniendo como probabilidad que el cliente no cumpla con los plazos establecidos, dando 
como resultado una desventaja para la rentabilidad de dichas organizaciones.  
 
Se crea el principio de aplicar estrategias de cobranza que tengan como objetivo 
promover un grado superior de transparencia en los negocios comerciales según el lapso 
de sus pagos, así como del cumplimiento de los mismos. 
 
En las micro financieras, los préstamos que se ofrecen no poseen una garantía segura, 
lo que ocasiona que la calidad de la cartera se convierta en un indicador esencial, para 
que se pueda mantener a largo plazo, debido a que es en donde existe mayor riesgo. La 
cartera de créditos se ha consolidado en el mayor activo de las empresas y medir su riesgo 
resulta muy complicado. 
 
La cooperativa de ahorro y crédito León XIII tiene 5 años laborando en la provincia 
de Pacasmayo, se dedica a la colocación de créditos teniendo entre ellos los créditos: 
garantía de ahorros, súper efectivo, súper efectivo plus, vivienda, consumo, capital de 
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trabajo y vehicular para socios, aparte de préstamos a microempresarios también brinda 
seguros. 
En una entrevista con el administrador de la Cooperativa León XIII, nos comentó 
que la empresa se encuentra estable en cuanto al nivel de morosidad, ya que hace tres 
años contaban con un 37%, reduciendo paulatinamente este índice hasta lograr un 9.49% 
la cual ha ido manteniendo periódicamente, desarrollando estrategias de cobranza con 
características restrictivas, favoreciéndole de alguna manera, pero a la misma vez 
representa una desventaja. Por este motivo se desarrolla esta investigación para conocer 
de qué manera se ve relacionada la morosidad con las estrategias de cobranza. 
La investigación cuenta con los siguientes antecedentes: 
A nivel internacional Espinoza, S. (2017), realizó un estudio titulado: 
“La morosidad y la rentabilidad de los bancos en Chile.” Esta investigación presentó 
como objetivo: indicar mediante la experiencia empírica que en el transcurso de la 
investigación en el periodo (2009-2015), la morosidad ocasionada por los clientes de 
dicho banco, sí genera pérdidas en la cuenta de resultados ocasionando egresos en la 
rentabilidad. Concluyendo que aceptaba la H1, dando evidencia que la variable mora es 
significativa estando relacionada con la rentabilidad. Finalmente podemos determinar que 
analizar los factores de riesgo junto con una buena administración de la cartera morosa 
producirá beneficios superiores, garantizando la rentabilidad controlada en los próximos 
años. 
A nivel nacional Nole, G. (2015), realizó un su estudio titulado: 
“Estrategias de cobranza y su relación con la morosidad de pagos de servicios en la 
zona Ferreñafe de la entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lambayeque 
S.A-2015”. Contó con el siguiente objetivo, el cual fue determinar la relación entre ambas
variables en EPSEL S.A. – Ferreñafe. Concluyendo que, existe una relación entre las 
variables, con un valor de Pearson de (0.719). 
Miranda, R. (2018) realizó un estudio titulado: 
“Estrategias de cobranza y morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao-





Concluyendo que sí existe una significativa relación débil, con un rho-spearman de 
(0.396) y un p de (0.001). 
 
Coronel, L. (2016) realizó un estudio titulado:  
“Estrategias de cobranza y su relación con la morosidad en la entidad financiera mi 
banco-Jaén 2015”; el cual tuvo por objetivo: determinar la relación de las estrategias de 
cobranza en la disminución de la morosidad. Concluyendo que existe una relación 
altamente significativa con una correlación de Pearson de (0.823). 
 
Rojas, V. (2018) realizó un estudio titulado:  
“La estrategia de cobranza y la morosidad de los usuarios de agua en la junta de 
usuarios del distrito de Huarmey – 2018”, teniendo por objetivo: determinar de qué forma 
las estrategias de cobranza se relacionan con la morosidad. Concluyendo que, si existe 
una relación significativamente inversa, con un rho-spearman de (-0.918). 
 
Palma, Y. (2018) en su tesis titulada: 
“Estrategias financieras para reducir el índice de morosidad en la caja municipal 
de Ahorro y Crédito Trujillo S.A – Agencia Bambamarca – 2017”, teniendo como 
objetivo determinar que las estrategias financieras reducen el índice de morosidad. 
Concluyendo que acepta la hipótesis planteada indicando que las variables de estudio sí 
se relacionan de manera directa alta. 
 
A nivel local Bastra, J. (2018) en su estudio titulado: 
“Propuesta para disminuir el índice de morosidad según el modelo de gestión 
amistosa de cobranzas en el colegio Adventista “El Porvenir”-Chepén”; tuvo como 
objetivo realizar una propuesta que permita reducir el índice de morosidad siguiendo las 
pautas del método gestión amistosa de cobranza. Concluyendo que se debe aplicar el 
método de gestión amistosa de cobranza que tendrá por finalidad reducir el índice de 
morosidad aproximadamente a 5%, reduciendo de esta forma la cantidad de padres de 










Esta investigación cuenta con la aportación de diferentes autores, respecto a los 
siguientes temas: 
 
Molina (2005) precisa a la cobranza como la percepción de algo que mayormente 
viene a ser dinero, por adquirir un bien o servicio. La cobranza se realiza por una persona 
que determine la empresa y debe reunir tres requisitos ser adecuada, oportuna y completa. 
(p.9). 
 
Wittlinger, Carranza, & Mori (2008) definen al término cobranza como la prestación 
de un servicio relevante, puesto que posibilitara la opción de conservar al cliente y así 
mismo permitirá prestarles nuevamente, siendo un proceso clave estratégico para 
desarrollar una cultura de hábito en los clientes generando rentabilidad para las empresas.  
 
Rosales (2018) define a la cobranza como un procedimiento que tiene por finalidad 
cobrar una deuda, por haber adquirido un producto o servicio y para que exista una gestión 
del cobro eficaz se debe cobrar en el plazo establecido sin tener ningún problema porque 
al existir un retraso en los pagos la operatividad del negocio se ve afectada. 
 
Morilla (2018) menciona que la gestión de cobro es un grupo de acuerdos y acciones 
destinados a los clientes, con el fin de recobrar los saldos atrasados, teniendo como 
objetivo principal reducir las cuentas por cobrar convirtiéndolas en activos líquidos de 
forma rápida. 
 
Morilla (2018) señala que el proceso de estrategias de cobranza, se enfoca en 
conectar aquellos clientes atrasados en sus pagos mediante diferentes canales de 
comunicación los cuales pueden ser llamadas, emails, mensajes, cartas, whatsapp; para 
hacerles de conocimiento sobre sus estados de créditos, el deber de pago y brindarles 
opciones para cancelar. Cuando la intención de pago disminuye, las posibilidades de 
recuperar la deuda son mínimas, por este motivo las empresas deben aplicar estrategias 
de cobranza más efectivas y fuertes, empleando campañas con avisos y acciones para 
incitar al cliente que cancele sus créditos brindándoles opciones de pago y conocer si 
hubo algún problema con el servicio que se le otorgo. 
 
Morilla (2018) afirma que la existencia de un proceso eficiente de cobro de las deudas 





las pymes ahora pueden obtener líneas de crédito, retroalimentando el efecto en la 
economía. Un buen proceso de cobranza contribuye a una mejor gestión del capital de 
trabajo, ofreciendo una reducción en costos y recursos. Un proceso coordinado de equipos 
de trabajo dentro de la empresa permite interactuar con el cliente deudor de manera 
integrada. 
 
Morilla (2018) indica que la utilización de las estrategias de cobranza es una forma 
de aplicar un conjunto de acciones de cobro de manera formal, ordenada para obtener el 
dinero que se otorgó como un préstamo. Estas estrategias permiten organizar las acciones 
y ponerlas en marcha de manera eficaz para convertir las deudas en activos líquidos. El 
hecho de utilizar estas estrategias permite fijar responsables, determinar su eficiencia y la 
respuesta del cliente deudor.  
 
Morilla (2018) destaca la importancia de las cobranzas, porque repercute en el activo 
no corriente esto debido al aumento en la distribución de productos en el mercado, 
mediante las ventas a mediano como también a largo plazo. Siendo así el medio de 
liquidez que depende de una eficaz gestión de cobranza, debido a un adecuado manejo de 
ingresos. 
 
Morales & Morales (2014) menciona sobre las estrategias de cobranza que para 
establecerlas, es esencial tener segmentados a todos nuestros clientes, conforme sus 
cualidades o características que los distinguen, así como es la antigüedad, geografía, 
producto, monto, perfil del cliente o adeudo, de esta manera se definirá más rápido que 
estrategias usar según su perfil. Según las cualidades de los clientes se detallan las 
estrategias y formas de cobranza, dichas negociaciones se identifican con el cliente, todo 
esto conforme a su perfil y tendrá un impacto positivo para que los clientes cancelen sus 
deudas y perdure la relación comercial. (p.164) 
 
Calderón (sin fecha) señala que se debe dar importancia al departamento de 
crédito y cobranza y acoplarlo con las demás áreas como el departamento de ventas. Se 
debe aplicar cinco preguntas para saber a fondo qué medidas tomar, y empezar la etapa 
de contacto y la acción de gestión. Es importante saber todo sobre la empresa, el entorno 






Las estrategias de cobranza se logran medir de acuerdo a los tipos de cobranza 
mencionadas por Morales y Morales de la siguiente manera: 
 
Morales & Morales (2014) afirma que la cobranza preventiva es una técnica donde 
se pueden usar recordatorios de las fechas próximas a vencer o recientes para los clientes 
y se puede realizar a través de llamadas telefónicas, correos electrónicos o por medio de 
algún visitante. Este tipo de cobranza será asistida en primer lugar vía telefónica y en caso 
de no poder contactarse con aquellos clientes serán visitados a sus domicilios para una 
entrevista. (p.168) 
 
La cobranza preventiva, es efectuada por la Cooperativa León XIII mediante los 
analistas de créditos quienes hacen recordar a los socios deudores cuando es que deben 
pagar con un lapso de 0 a 15 días de anticipación. 
 
Morales & Morales (2014) afirma que la cobranza prejudicial, es una técnica donde 
son las cobranzas que cumplen las propias empresas o agencias que estarán representando 
a la entidad que brindo el crédito y comienza con el vencimiento de uno o más pagos de 
los créditos. Con esta técnica el acreedor busca que el deudor asuma sus obligaciones y 
no se proceda a un juicio. (p.170) 
 
La cobranza prejudicial, es efectuada por la Cooperativa León XIII mediante los 
analistas de crédito realizándose cuando el deudor ha incumplido con su cuota establecida 
en el plazo de 0 a 30 días, enviando cartas de aviso, a través de sus asesores de créditos, 
gestores administrativos, administradores de agencia, jefe de unidad de créditos, jefe de 
unidad de cobranzas, jefe de negocios, etc; desde el primer día de incumplimiento de pago 
de una cuota específica del crédito, según lo establecido en el cronograma de pago y hasta 
antes de su traslado a cobranza judicial. 
 
Morales & Morales (2014) afirman que la cobranza judicial, se lleva acabo cuando 
la persona que debe no cumple con sus deberes, por lo que el acreedor procede a iniciar 
un juicio presentando pagarés, letras o documentos como garantías con la finalidad de 
recuperar su crédito y los gastos de cobranza. El juez tomará medidas respectivas para 
obligar al deudor a que cumpla con su deber financiero y en caso de no cumplir procederá 
a tomar medidas más eficaces. Esta cobranza no es buena porque genera gastos y 






La cobranza judicial es efectuada por la Cooperativa León XIII mediante acciones 
legales que incluye una demanda judicial a través del gestor judicial de la cooperativa, 
después de haber agotado la cobranza-prejudicial. 
 
Morilla (2018) indica que los tipos de cobranza se determinan para mayor 
asertividad, según el monto que se deba y al plazo en el que se acordó. Se conoce que la 
cobranza es un componente relevante para que la empresa siga con sus operaciones 
financieras con normalidad. 
 
Las estrategias de cobranza se logran medir de acuerdo a las formas de cobranza 
mencionadas por Morales y Morales de la siguiente manera: 
 
Morales y Morales (2014) define que las cartas de cobranza no tienen un modelo 
estandarizado por lo que se ajusta según la situación que se presenta, así mismo existen 
algunas reglas importantes para que dicha carta sea efectiva como: ser legibles, claras e 
interesantes con la finalidad de que el lector entienda lo que se quiere dar a conocer en 
dicha carta, así como también instructiva, razonable, y objetiva lo que le indicará al cliente 
qué medidas se aplicarán si su compromiso de pago no es cumplido. 
 
Morales y Morales (2014) menciona que las llamadas son tal vez una forma más 
efectiva de cobranza, por lo que permiten establecer un contacto más directo con el cliente 
a través del dialogo. Para que las llamadas sean efectivas se debe tener en cuenta escuchar 
en todo momento al cliente, así también tener toda la información e historial crediticio de 
esta persona y darle un seguimiento a pesar que el cliente haga diversas promesas ya que 
se sabe que el objetivo es que cancele su deuda. 
 
Morales y Morales (2014) menciona que las visitas son efectivas ya que habrá una 
comunicación directa con el cliente, así como también se conocerá la situación en la que 
se encuentra, conocer su ubicación y toda la información que se pueda obtener durante la 
visita, dándole un seguimiento constante con la finalidad de llegar a un acuerdo o 
negociación. 
 
Niveles de Estrategias de cobranza: En 1932 Rensis Likert, creó las llamadas escalas 





encuestado debe indicar su desacuerdo o acuerdo sobre un reactivo; este instrumento fue 
adaptado para encuestar a los socios de la Cooperativa León XIII. Los niveles para 
conocer el grado de aceptación que tienen las estrategias de cobranza, por parte de los 
socios se establecen como buenas, regulares y malas, conforme a los intervalos 
establecidos de acuerdo a la escala de Likert y por uso práctico se encuentran detallado 
en la tabla 2.9. 
 
Asimismo, se define la variable morosidad, fundamentada por los diferentes autores: 
 
López (2019) señala que la morosidad es la característica del moroso, la cual viene a 
ser una situación jurídica donde el individuo se encuentra en un atraso en sus pagos. 
 
Majaski (2019) señala que la morosidad sucede cuando una persona ya sea natural o 
jurídica contrae una deuda y no cumple con la obligación contractual de efectuar los pagos 
de manera oportuna y regular. 
 
Chen & Murphy (2019) mencionan que las consecuencias del incumplimiento vienen 
a ser los comentarios negativos acerca del informe crediticio del prestatario, la reducción 
de la calificación crediticia, la disminución de obtener crédito en el futuro, mayores tasas 
de interés sobre cualquier tipo de deuda llegando hasta embargos de salarios u otro tipo 
de sanciones. 
 
Escuara Seres , y otros (sin fecha ) señala que para la adecuada gestión de la 
morosidad debemos considerar tres premisas las cuales son planificación, gestión y 
actuación; así mismo se debe tomar en cuenta la externalización de los expedientes 
impagados ya que es un instrumento valioso para aliviar la carga que pueda tener la 
empresa. 
 
Branchfield (2010) nos permite entender el fenómeno de la morosidad desde 
múltiples interacciones facilitando la comprensión contextual del proceso de esta, 
mostrando una realidad compleja en donde intervienen múltiples condicionantes; siendo 
necesario un estudio sobre componentes macroeconómicos, microeconómicos, 
antropológicos, basados en la estadística, culturales, financieros, sociólogos, legales y de 






Rodríguez (2015) menciona que la evolución de la morosidad se da como resultado 
de los elementos regulatorios, políticos y económicos; es diferente entre bancos esto se 
debe a que la gestión cuenta con políticas de crédito, como también recursos y tecnología 
que cuentan.  
 
Salas (1998) señala que es de gran importancia el riesgo de crédito frente a un ente 
financiero, debido a que se manifiesta mediante la morosidad, las ventas impagadas 
trascurridas en un determinado periodo o importes que aún no se vencen, pero que a través 
de una determinada situación del cliente se convierten en un recobro complicado. La 
morosidad afecta de forma negativa la estabilidad de un ente financiero y si se presenta 
de forma elevada podría llevar una empresa a la quiebra. (p.419) 
 
Brachfield (2000) menciona uno de los problemas frecuentes por los que pasa una 
empresa es constantemente la dificultad de aplicar formas de cobranza oportunas a sus 
clientes y obtener flujos de cobro que les permitan trabajar sin tensión de solvencia y sin 
sufrir pérdidas de dinero por crisis o mala intención de sus clientes morosos. (p.15) 
 
Brachfield (2003) señala que las organizaciones pueden reducir de manera 
considerable los atrasos en el cobro de las cuentas, así como evitar las pérdidas 
ocasionadas por los deudores si se adoptan medidas de fácil implementación, contando 
con un buen sistema de gestión de cobro así mismo con buenos procedimientos de recobro 
de impagados. (p.25) 
 
Brachfield (2003) afirmó que las consecuencias que causan los impagados son la 
pérdida de motivación del equipo de ventas, ocasionando un clima de tensión en la 
empresa, aportando un aumento en la inflación aparte de que logran contar con un perfil 
financiero negativo en los análisis de estados financieros. Se opina que la morosidad se 
origina cuando el cliente empieza a dejar de pagar puntualmente un préstamo, 
ocasionando problemas de cobranza, sin embargo, estos problemas que se presentan se 
pueden evitar si desde el comienzo aplican políticas bien planificadas, esta relación 
contribuirá a que los clientes adopten una cultura de pago, reduciendo considerablemente 






Brachfield (2013) señala que el término moroso, se usa para denominar a clientes 
que se encuentran atrasados en el cumplimiento de pago y muestran desinterés por 
efectuar el pago, aunque terminan pagando la deuda en su totalidad al final. 
 
Brachfield (2013) establece la dimensión tipología de morosos en donde existen una 
seria de perfiles de clientes, que van a influenciar de cierta manera para poder conceder 
un crédito o a la hora de hacer reclamos sobre pagos pendientes; entre ellos tenemos:  
 
Brachfield (2013) define a los morosos fortuitos, como aquellas personas que no 
pueden seguir pagando las cuotas establecidas debido a que no poseen el dinero necesario, 
pero es en forma temporal. Por eso se recomienda extenderles los plazos, de esta manera 
concediéndoles más tiempo y facilidades podrán cancelar la deuda.  
 
Brachfield (2013) define a los morosos intencionales, como aquellos individuos, que 
están en condiciones de pagar, pero no quieren realizarlo, ya que se aprovechan de los 
acreedores que tienen una buena fe para poder retrasar el máximo tiempo posible el pago; 
algunos de ellos pagan después de un buen tiempo otros nunca pagan. 
 
Brachfield (2013) señala que los morosos negligentes, demuestran que no tienen ni 
siquiera la intención de saber su deuda por lo cual no les interesa pagar, gastando de esta 
manera el dinero que poseen en otras cosas menos en cancelar sus deudas. 
 
 Brachfield (2013) señala que los morosos circunstanciales, son aquellos que 
obstaculizan intencionalmente el pago, al encontrar una falla ya sea en el producto o 
servicio adquirido. La gran mayoría de este tipo de morosos pagan una vez que le hayan 
dado solución a su problema. 
 
Brachfield (2013) define a los morosos despreocupados, como aquellas personas que, 
debido a la mala organización de su gestión administrativa, ni siquiera saben que tienen 
un saldo pendiente por cancelar. Que tienen la intención de pagar, pero por su 
desorganización olvidan sus responsabilidades financieras. Se recomienda que a este tipo 
de clientes se le envíen avisos para recordarles los pagos a realizar días antes del 






Cerón & Otero (2011) definieron que el riesgo crediticio es como la probabilidad de 
que un ente financiero adquiera pérdidas debido al impago de los créditos concedidos, 
disminuyendo el valor de sus activos, ocasionando que la empresa se vea afectada. 
 
Cerón & Otero (2011) definieron las clases del riesgo de crédito los cuales son:  
Riesgo normal: aquellas operaciones en donde se dispone de suficiente información 
veraz y verificable en la cual existe una alta probabilidad de recobrar toda la deuda.  
Riesgo normal en especial vigilancia: aquellas operaciones de créditos con flaquezas. 
Riesgo dudoso del titular por razón de la morosidad: aquellas operaciones que 
superan los 90 días de retraso en el pago con respecto al vencimiento, en donde existen 
indicios sobre su reembolso conforme a lo pactado. 
Riesgo dudoso del titular por razones distintas de la morosidad: aquellas operaciones 
en donde existen indicios sobre su reembolso conforme a lo pactado. 
Riesgo fallido: operaciones cuyo recobro es considerado distante, en donde se 
procede a darlas de baja del activo. 
 
La Cooperativa de León XIII clasifica a sus socios morosos de la siguiente manera, 
la cual está considerada como una dimensión: 
 
Normal: son aquellos socios que pagan puntualmente sus cuotas, pero en algún 
momento han tenido un retraso máximo de 8 días en la cancelación de sus créditos. 
Clientes con peligros potenciales: son aquellos socios morosos que registran un 
retraso en la cancelación de sus cuotas a partir de los 9 días.  
Deficiente: son aquellos socios deudores que se retrasan entre 30 a 60 días en 
cancelar sus cuotas, lo cual vendría hacer 2 cuotas vencidas. 
Dudoso: son aquellos socios deudores que poseen un retraso entre 61 y 120 días en 
la cancelación de sus cuotas, lo cual vendría a ser 3 cuotas vencidas; siendo la 
probabilidad de pago mínima. 
Pérdida: son aquellos socios deudores que presentan un atraso de más de 120 días en 
el pago de sus cuotas, lo cual vendría hacer más de 4 cuotas vencidas. 
 
Niveles de Morosidad: Para conocer la percepción que tienen los socios sobre la 





establecidos a través de la escala de Likert y el cual por su uso práctico se encuentra 
detallado en la tabla 2.10. 
 
La presente investigación plantea la siguiente formulación del problema: 
¿Cuál es la relación que existe entre las estrategias de cobranza y la morosidad en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito León XIII Distrito de Pacasmayo-2019? 
 
Se cuenta con las siguientes hipótesis: 
H1: Existe una relación significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad 
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito León XIII. Pacasmayo-2019.  
H0: No existe una relación significativa entre las estrategias de cobranza y la 
morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito León XIII. Pacasmayo-2019. 
 
La investigación se basa en tres tipos de justificación teórica, metodológica y 
práctica: 
Bernal (2010) nos dice que una investigación tiene justificación teórica cuando 
nuestro estudio busca hacer reflexionar y discutir acerca del conocimiento que existen en 
comparación con otras teorías o resultados. 
Justificación teórica, porque se fundamenta bajo dos variables; la morosidad la cual 
se trabajó con las teorías relacionadas como el tipo de morosos y las causas, seguido de 
estrategias de cobranza la cual también se trabajó con teorías relacionadas a esta. 
 
Bernal (2010) nos dice que una justificación es metodológica cuando tiene como 
finalidad proponer que existe alguna táctica o proceso para generar un conocimiento 
verídico y verdadero por lo que se investigara durante un proceso que indica diferentes 
fases. 
Justificación  metodológica porque utiliza encuestas para conocer y analizar las 
variables de estudio, para saber qué relación existe entre ambas, utilizando el software 
SPSS (Rho-Spearman). Asimismo, se aplica el alfa de Cronbach para calcular la 
integridad de las encuestas. 
 
Bernal (2010) nos dice que una justificación practica es aquella que al ejecutarla 
brindara apoyo ante una problemática o que se sugiera estrategias las cuales cooperaran 





Justificación práctica debido a que beneficia a la cooperativa y sus socios porque se 
conoce las estrategias de cobranza que se aplican para disminuir la morosidad de esta 
manera poder brindar sugerencias que contribuyan a que tengan una mejor gestión al 
momento de cobrar los créditos. 
 
Se tiene como objetivo general: Determinar la relación entre las estrategias de 




Se cuenta con los siguientes objetivos específicos: 
 
Identificar el nivel de estrategias de cobranza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
León XIII -Pacasmayo-2019. 
Identificar el nivel de morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito León XIII -
Pacasmayo-2019. 
Determinar la relación entre los tipos de cobranza y la morosidad en la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito León XIII -Pacasmayo-2019. 
Determinar la relación entre las formas de cobranza y la morosidad en la Cooperativa 




















2.1 Tipo y diseño de investigación  
 
2.1.1 Tipo de investigación 
Bernal (2010) nos menciona que las investigaciones correlaciónales mide dos 
variables que tienen como fin indicar la relación que existe entre ambas o sus resultados.   
La investigación que se empleó fue de tipo correlacional dado que se buscó demostrar 
la relación que existe entre ambas variables. 
 
                                                      O1 
                  M = 125                         r 
                                                                   O2 
Dónde: 
 M: Muestra de estudio, 125 Socios de la COOPAC León XIII 
 O1: Estrategias de cobranza 
 O2: Morosidad 
 r: Relación entre estrategias de cobranza y morosidad 
2.1.2 Diseño de investigación 
Sampieri, Fernández, & Baptista (2014) Nos mencionan que los diseños de 
investigación transversales, obtienen información de la muestra una sola vez, en un 
momento determinado, permitiéndonos describir la relación entre las variables, a veces 
se puede dar bajo criterios correlacionales o en forma causales. 
La investigación empleó un diseño no experímental – transversal porque solo se 
buscó conocer como las estrategias de cobranza se relacionan con la morosidad 
extrayendo la información mediante una encuesta que se aplicó a los socios una sola vez. 
2.2 Operacionalización de variables  
V1: Estrategias de cobranza 





Tabla 2.1 Operacionalización de variable (Estrategias de cobranza) 




Molina (2005) Precisa a la 
cobranza como la 
percepción de algo que 
mayormente viene a ser 
dinero, por comprar o pagar 
un bien o servicio. El 
ejercicio de cobranza se 
realiza por una persona que 
determine la empresa y 
debe reunir tres requisitos 
ser adecuada, oportuna y 
completa 
Las estrategias de 
cobranza se analizan a 
través de los tipos y 
formas de cobranza, 
mediante un cuestionario, 
el cual es la escala Likert. 
 














Tabla 2.2 Operacionalización de variables (Morosidad) 
Fuente: Elaboración propia
Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Escala de 
Medición 
Morosidad López (2019) nos dice 
acerca de la morosidad 
que: Es la característica 
del moroso, la cual 
viene hacer una 
situación jurídica donde 
el individuo se 
encuentra en un atraso 
en sus pagos. 
La morosidad se analiza 
teniendo en cuenta la 
tipología y clasificación de 
morosos, mediante un 

















2.3 Población, muestra y muestreo 
Población  
Malhotra (2008) menciona que la población es un conjunto donde todos los 
componentes tienen características similares, que simboliza el universo para el problema 
de investigación. Está conformada por todos los socios de la Cooperativa de ahorro y 
crédito León XIII, teniendo un total de 728 personas.  
Tabla 2.3 Socios de la Cooperativa León XIII 
Población 728 
 Fuente: Cooperativa León XIII 
Muestra 
Behar (2008) nos dice que la muestra es parte de la población que es escogida, debe 
ser representativa debido a que a partir de ella obtenemos los datos que necesitamos para 
la elaboración del estudio debido a que a partir de la muestra se elaborara la observación 
y medición de las variables que se encuentran en estudio. 
Se consideró como muestra 125 socios de 728 que son el total, dicha muestra es el 
resultado de la fórmula finita sobre muestreo de la población, conforme a lo siguiente:  
𝑛 =
N x 𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞
𝑒2𝑥 (𝑁 − 1) + 𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞
𝑛 =
728 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
0.082 ∗ (728 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
= 125 
Dónde: 
 N= Tamaño de la población (728)
 Z= Nivel de confianza (1.96) 95%
 P= Probabilidad que ocurra el evento (0.5)
 Q= 1- P (0.5)
 E= Desviación estándar (8%)
18 
Tabla 2.4 Muestra de la población de la Cooperativa León XIII 
Socios 125 Socios 
 Fuente: Elaboración propia 
Muestreo 
Probabilístico- aleatorio simple 
La investigación utilizó un muestreo probabilístico porque todos los socios de la 
Cooperativa León XIII tienen la misma oportunidad de ser elegidos, mediante un 
muestreo aleatorio simple porque se asignó números a los socios y luego se eligió de 
manera aleatoria dichos números mediante un proceso automatizado. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica: 
La investigación utilizó la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a los 125 socios, 
se conforma por un conjunto de preguntas (cuestionario), que tiene como fin recabar 
información, aplicadas a un grupo de personas ya elegidas.  
Instrumento de recolección de datos 
El instrumento a emplear es el cuestionario, Sampieri, Fernández, & Baptista (2014) 
nos dicen que es el instrumento más empleado, el cual consiste en la agrupación de 
preguntas en relación con las variables que se mediran. 
El modelo de cuestionario a emplear es la escala de likert, en donde se mide la 
reacción de los encuestados a través de una escala de actitudes asignandole a cada ítems 
un valor númerico. La investigación tuvo una escala de 5 categorías empezando desde el 





              Tabla 2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 









Encuesta Cuestionario Gerente de la 
COOPAC León 
XIII 
            Fuente: Elaboración propia  
Validez  
La validez en la presente investigación pasó por una evaluación de expertos en el 
tema, quienes revisaron los cuestionarios, y de acuerdo a sus opiniones le dieron la validez 
que necesitamos para proceder a encuestar, esta validez quiere decir que existe relación 
y coherencia en las preguntas que hemos desarrollado. 
La investigación fue examinada por tres metodólogos de la Universidad César 
Vallejo de la carrera de Administración, los cuales son: 
 
Tabla 2.6 Resultados de validación 
Docente Calificación 
Mostacero Ventura Karen Edith Sí cumple  
Gonzales Baca Mayer Wanderlay Sí cumple 
Aguilar Chávez Pablo   Sí cumple 
 Fuente: Elaboración propia  
 
Confiabilidad 
Behar (2008) define la confiabilidad como la consistencia interna de la misma, 
teniendo capacidad para discernir continuamente entre un valor y otro. Se debe confiar 
en una escala siempre y cuando los mismos objetos resulten valorados en la misma forma. 
Se evaluó mediante el alfa de Cronbach, el cual se logró a través del programa SPSS 
teniendo como propósito de calcular el grado de fiabilidad respecto a la escala de Likert. 
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Gráfico 1 Interpretación de coeficiente de Alfa de Cronbach 
Tabla 2.7 Alfa de Cronbach de Estrategias de cobranza 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.795 16 
 Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla 2.8, nos dio un resultado de 79.5% que indica que posee una marcada 
confiabilidad. 
Tabla 2.8 Alfa de Cronbach de Morosidad 
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla 2.9 nos dio un resultado de 82.9 % que indica que posee una 
confiabilidad marcada. 
2.5 Procedimiento 
El procedimiento se realizó a través de encuestas para adquirir datos de los socios de 
la Cooperativa León XIII, el modelo que se usó fue la escala de Likert, para conocer los 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.829 12 






resultados, se empleó el programa estadístico SPSS, posteriormente se presentó en sus 
correspondientes tablas. 
 
                      Gráfico 2 Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 
 
                            Fuente: Hernández, Sampieri y Fernandez Collado (2014) 
 
2.6 Método del análisis de los datos 
 
El manejo de la base de datos se hizo en  Excel. Así como también se utilizó la prueba 
de Kolmogorov-Smirnov para estar al tanto si existe o no una distribución normal en los 
datos.  Para determinar la relación entre las variables de estudio, se empleó el análisis tipo 
correlacional (rho-spearman), el cual se hizo mediante el programa SPSS donde toda la 
información obtenida se trasladó ahí para ser procesada, para su análisis y presentación 











            Tabla 2.9 Distribución de puntajes sobre Estrategias de cobranza 
 Nivel Puntaje  
1 Mala  16 - 37 
2 Regular 37 - 59 
3 Buena 59 - 80 
             Fuente: Elaboración propia obtenida de la base de datos. 
 
 
            Tabla 2.10 Distribución de puntajes sobre Morosidad 
 Nivel Puntaje  
1 Baja 12 – 28  
2 Media 28 - 44 
3 Alta 44 – 60  
              Fuente: Elaboración propia obtenida de la base de datos. 
 
 
2.7 Aspectos éticos  
 
La investigación se desarrolló con responsabilidad y honestidad en los datos e 
información que nos brindará tanto la Cooperativa León XIII y sus clientes a los cuales 
se les aplicó unas encuestas y cuestionarios para recabar información concisa y confiable, 
durante la investigación tuvimos presente nuestro código de ética administrativo como 
emblema, detallaremos tres criterios importantes que tuvimos en cuenta: 
Confidencialidad a los encuestados brindándoles seguridad sobre su identidad ya que 
su información es solo para fines de nuestra investigación 
Veracidad en la información utilizada, cuidando la confiabilidad de la información 
que nos otorgó la Cooperativa León XIII. 
Originalidad mostrándose las referencias bibliográficas de donde obtuvimos la 










3.1. Relación entre estrategias de cobranza y la morosidad en la Cooperativa León 
XIII  
 
Prueba de normalidad - Kolmogorov – Smirnov 
Es fundamental hacer la comprobación de normalidad de las variables antes de 
aplicar cualquier análisis estadístico, para estar al tanto si las variables de estudios 
alcanzan o no una distribución normal. Para realizar dicha prueba se empleó la de 
Kolmogorov-Smirnov, dado que la muestra es mayor que 30. 
 
        Tabla 3.1 Hipótesis para ver la normalidad 
H0 Los datos analizados siguen una distribución normal. 
H1 Los datos analizados no siguen una distribución normal. 
Nivel de significación o margen de error: α = 5%= 0,05                                                                                                     
Fuente: Elaboración propia  
Tabla 3.2 Prueba de normalidad entre estrategias de cobranza y morosidad. 
 Estrategias de 
Cobranza 
Morosidad 
N 125 125 
Parámetros 
normales(a,b) 
Media 61.74 30.06 





Absoluta .167 .271 
  Positiva .167 .271 
  Negativa -.118 -.157 
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.871 3.033 
Sig. asintót. (bilateral) .002 .000 
 Fuente: Elaboración propia basada en el SPSS 
Estrategias de cobranza: 0.002 < 0.05, se rechaza la H0 
Morosidad: 0.000 < 0.05, se rechaza la H0 
Se observó que las estrategias de cobranza y la morosidad no siguen una distribución 





       Tabla 3.3 Prueba de hipótesis general 
H1 Existe una relación significativa entre las estrategias de cobranza y la 
morosidad en la Cooperativa de ahorro y crédito León XIII. Pacasmayo-
2019.  
H0 No existe una relación significativa entre las estrategias de cobranza y la 
morosidad en la Cooperativa de ahorro y crédito León XIII. Pacasmayo-
2019. 
           Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 3.4 Correlación de rho-spearman entre estrategias de cobranza y morosidad. 










    Sig. (bilateral) . .000 
    N 125 125 
  Morosidad Coeficiente de 
correlación 
-.528(**) 1.000 
    Sig. (bilateral) .000 . 
    N 125 125 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia basada en el SPSS 
 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 3.4, nos dio como resultado un sig.                
(0.000 < 1%) por lo cual se acepta la H1 que indica, que sí existe una relación altamente 
significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad; con un coeficiente de 
correlación de (-0.528), que indica que existe una correlación negativa moderada, es decir 











3.2. Identificar el nivel de estrategias de cobranza en la Cooperativa León XIII  
 
            Gráfico 3 Niveles de estrategias de cobranza de la COOPAC León XIII 
 
              Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los socios de la COOPAC León XIII 
 
Según las respuestas obtenidas por los socios de la Cooperativa León XIII, existe una 
buena aplicación de las estrategias de cobranza con un 76%, mientras que un 24% las 
considera regulares.  
 
 
3.3. Identificar el nivel de morosidad en la Cooperativa León XIII  
 









                  Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los socios de la COOPAC León XIII 
 
Se puede ver que el 51% de los socios encuestados considera que la morosidad se 
































3.4. Relación entre tipos de cobranza y morosidad en la Cooperativa León XIII  
 
 
Tabla 3.5 Prueba de normalidad entre tipos de cobranza y morosidad. 
Fuente: Elaboración propia basada en el SPSS 
 
 
Tipos de Cobranza: 0.000 < 0.05, se rechaza la H0 
Morosidad: 0.000 < 0.05, se rechaza la H0 
 
Se concluyó que entre los tipos de cobranza y la morosidad no presentan una 




Tabla 3.6 Correlación de rho-spearman entre tipos de cobranza y morosidad. 










    Sig. (bilateral) . .000 
    N 125 125 
  Morosidad Coeficiente de 
correlación 
-.507(**) 1.000 
    Sig. (bilateral) .000 . 
    N 125 125 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia basada en el SPSS 
 
 Tipos de 
Cobranza 
Morosidad 
N 125 125 
Parámetros normales(a,b) Media 29.6880 30.06 
  Desviación típica 1.54197 5.188 
Diferencias más extremas Absoluta .187 .271 
  Positiva .111 .271 
  Negativa -.187 -.157 
Z de Kolmogorov-Smirnov 2.086 3.033 





Interpretación: De acuerdo a la tabla 3.6, nos demostró que existe una relación 
significativa alta entre los tipos de cobranza y la morosidad, debido a que el sig es (0.000 
< 1%); con un rho-spearman de (-0.507), indicando una correlación negativa moderada, 
es decir que si aumentan los tipos de cobranza existirá una disminución en la morosidad. 
 
3.5. Relación entre formas de cobranza y la morosidad en la Cooperativa León XIII  
  
Tabla 3.7 Prueba de normalidad entre formas de cobranza y morosidad. 
 Formas de 
Cobranza 
Morosidad 
N 125 125 
Parámetros 
normales(a,b) 
Media 32.0480 30.06 
  Desviación típica 2.57424 5.188 
Diferencias más 
extremas 
Absoluta .219 .271 
  Positiva .219 .271 
  Negativa -.141 -.157 
Z de Kolmogorov-Smirnov 2.447 3.033 
Sig. asintót. (bilateral) .000 .000 
Fuente: Elaboración propia basada en el SPSS 
 
Formas de Cobranza: 0.000 < 0.05, se rechaza la H0 
Morosidad: 0.000 < 0.05, se rechaza la H0 
 
Se observó que, entre las formas de cobranza y la morosidad no presentan una 













Tabla 3.8 Correlación de rho-spearman entre formas de cobranza y morosidad. 










    Sig. (bilateral) . .000 
    N 125 125 
  Morosidad Coeficiente de 
correlación 
-.540(**) 1.000 
    Sig. (bilateral) .000 . 
    N 125 125 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia basada en el SPSS 
 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 3.8, demostró que existe una relación 
altamente significativa entre las formas de cobranza y la morosidad, debido a que el sig 
es (0.000 < 1%); con rho-spearman de (-0.540), indicando una correlación negativa 
moderada, quiere decir que al aumentar las formas de cobranza existirá una disminución 






















Se determina que sí existe una relación moderada inversa altamente significativa 
entre estrategias de cobranza y morosidad con un rho-spearman de (-0.528**) y un nivel 
de sig de (0.000). Esto se comprueba a través del estudio realizado por Rojas (2018), 
titulado La estrategia de cobranza y la morosidad de los usuarios de agua en la junta de 
usuarios del distrito de Huarmey, 2018 en la cual se observó que existe una correlación 
negativa muy alta entre estrategias de cobranza y morosidad con un coeficiente de (-
0.918). Teniendo relación con la teoría de Wittlinger, Carranza, y Mori (2008), quienes 
mencionan que las estrategias de cobranza son importantes porque permiten el 
mantenimiento de los clientes y a la vez ofrece la posibilidad de prestarles nuevamente, 
siendo un proceso clave estratégico para desarrollar una cultura de hábito generando 
rentabilidad para las empresas y haciendo frente a la a los 5 tipos de riesgos pertenecientes 
a las operaciones financieras las cuales están relacionadas con la clasificación de 
morosos; las estrategias de cobranza son piezas claves para la lucha contra la morosidad 
en una organización. 
 
Respecto a los resultados obtenidos en la gráfica 3, exponen que existe una buena 
ejecución de las estrategias de cobranza con un 76%, y una regular aplicación con un 
24%. Resultados respaldados por el trabajo realizado por Miranda (2018) el cual es, 
Estrategias de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao – 
2017, en la cual se observó que el 1.6 % de los trabajadores considera que las estrategias 
de cobranza son malas, un 43.5 % lo aprecia regular y el 54.8 % como buenas. De igual 
modo Morilla (2018) menciona que las estrategias de cobranzas permiten coordinar 
acciones y aplicarlas oportunamente de manera de convertir la deuda en activos líquidos, 
a parte que da la posibilidad de medir la eficiencia de la gestión y la respuesta de los 
clientes morosos evitando que se vea afectada la operatividad del negocio. 
 
Respecto a los resultados obtenidos en el gráfico 4, el 51% de los socios considera 
que la morosidad está en un nivel medio, mientras que un 49% se inclina por un nivel 
bajo. Resultados respaldados por Miranda (2018), en su tesis titulada, estrategias de 
cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao – 2017, en la cual se 
observó que el 16,1% de los trabajadores perciben que la morosidad es mínima, asimismo, 





(2003) afirmó que las consecuencias que causan los impagados son la pérdida de 
motivación del equipo de ventas, ocasionando un clima de tensión en la empresa, 
aportando un aumento en la inflación aparte de que logran contar con un perfil financiero 
negativo en los análisis de estados financieros pudiendo llegar hasta la quiebra. 
 
Respecto a la relación entre tipos de cobranza y morosidad en la Cooperativa León 
XIII-Pacasmayo-2019, se obtuvo un rho-spearman un (-0.507) ,según el baremo de 
spearman indica una relación negativa moderada, la cual se asemeja con el trabajo 
realizado por Rojas (2018) titulado La estrategia de cobranza y la morosidad de los 
usuarios de agua en la junta de usuarios del distrito de Huarmey-2018,el cual tuvo como 
resultado una correlación de (-0.470) indicando una relación inversa moderada, entre 
fases de cobranza y morosidad. Apoyando la teoría de Morilla (2018) quien indica que 
los tipos de cobranza se determinan para mayor asertividad, según el monto que se deba 
y al plazo en el que se acordó. Siendo la cobranza un componente relevante para que la 
empresa siga con sus operaciones financieras con normalidad, y Brachfield (2003) el cual 
menciona que las organizaciones pueden reducir de manera considerable los atrasos en el 
cobro de las cuentas, así como evitar las pérdidas ocasionadas por los deudores si se 
adoptan medidas de fácil implementación, contando con un buen sistema de gestión de 
cobro así mismo con buenos procedimientos de recobro de impagados.  
 
Por último, se determina que existe una relación entre formas de cobranza y 
morosidad en la cooperativa de ahorro y crédito León XIII-Pacasmayo-2019, se obtuvo 
una correlación rho-spearman de un (-0.540) según el baremo indica una relación 
negativa moderada. Para la adecuada gestión de la morosidad se debe considerar tres 
premisas las cuales son planificación, gestión y actuación a través del proceso de 
cobranza. Según Morilla, la forma de cobranza se centra en como uno se va a contactar 
con los clientes morosos ya sea a través de distintos canales como llamadas telefónicas, 
emails, mensajes, cartas y otros medios, para hacerles de conocimiento el estado de sus 
créditos, el deber de pago y brindarles opciones de normalización, buscando el balance 









Respecto a la tabla 3.3, se demostró que existe una correlación negativa moderada de 
(-0.528) entre las estrategias de cobranza y la morosidad en la cooperativa León XIII, 
significando que si los asesores de créditos aumentan las estrategias de cobranza (tipos y 
formas), van a disminuir el nivel de morosidad (socios deudores). 
 
Teniendo en cuenta la información mostrada en el gráfico N° 3, se demostró el grado 
de aceptación que tienen las estrategias de cobranza por parte de los socios con relación 
a la manera como se vienen aplicando, se puede decir que la estrategia de cobranza oscila 
entre un nivel medio y bueno, es decir que sí se están ejecutando los tipos y las formas de 
cobranza. 
 
Teniendo en cuenta la información mostrada en el gráfico N° 4, se demostró que el 
nivel de morosidad que perciben los socios, oscila entre un nivel medio y bajo, es decir 
que existen pocos socios deudores. 
 
Respecto a la tabla 3.6, se demostró que existe una correlación rho spearman negativa 
moderada de (-0.507) entre tipos de cobranza y la morosidad en la cooperativa León XIII, 
significando que si los asesores de créditos aumentan y fortalecen los tipos de cobranza 
(cobranza preventiva, prejudicial y judicial), van a disminuir el nivel de morosidad. 
 
Respecto a la tabla 3.8, se demostró que existe una correlación rho de spearman 
negativa moderada de (-0.540) entre las formas de cobranza y la morosidad en la 
Cooperativa León XIII, significando que si los asesores de créditos aumentan y potencian 













Contar con un software de cobranzas que les permitan organizar el complejo y difícil 
proceso de cobranza contando con políticas de cobro racionales, evaluar el desempeño de 
los analistas de créditos, capacitarlos, optimizar los recursos, contar con una actitud firme 
en las cobranzas y con canales de comunicación más adecuados, a fin de disminuir la 
morosidad.  
 
 Implementar un programa de fortalecimiento de capacidades orientadas a la gestión 
de cobros o talleres interactivos de cobranza, fortaleciendo en los gestores de cobranza 
una actitud positiva, la comprensión, la paciencia y la empatía contando siempre con un 
equipo de trabajo motivado; con el propósito de que las estrategias de cobranza sigan 
mejorando. 
 
Implementar una aplicación, en donde el deudor pueda visualizar de manera rápida 
y fácil sus deudas, las fechas de vencimiento, de pago, los saldos vencidos. Llevar una 
cobranza de forma amable, hacer que el usuario se sienta agradecido por ayudarlo a 
superar situaciones difíciles, no se debe llevar una cobranza mecánica ya que todos los 
deudores no son iguales y esto permitirá disminuir los niveles de morosidad. 
 
Planificar y analizar el perfil del socio detalladamente para que se pueda efectuar la 
cobranza, y poder establecer un hábito de pago en los socios, actuar de manera diferente 
con cada tipo de deudor, en el caso de los morosos fortuitos, con ellos se deben pactar 
lapsos de tiempo adaptados para que puedan cubrir sus deudas; con los morosos 
intencionales, se debe hallar la manera de hacerle ver las ventajas de pagar sus deudas y 
contar con un mejor historial crediticio para la obtención de futuros créditos; con los 
morosos negligentes, se debe tener paciencia y persuasión y se debe buscar la manera de 
hacerles ver los beneficios de no pagar tanto en los intereses, la tranquilidad financiera 
que obtendrá y considerar los pagos a plazos fijos; con aquellos morosos despreocupados, 
se les deben recordar los pagos que poseen y pagarán y con los morosos circunstanciales, 
se les debe abordar con una orientación para la resolución del problema o una ayuda 






 Establecer nuevos canales de comunicación con el cliente; ahora gracias a la 
tecnología eso es posible y los costos por emplearlos ya no son tan elevados como antes, 
utilizar mensajes interactivos, emails o whatsapp; que brinda una nueva forma de 
comunicación con el cliente entablando una relación de tú a tú, generando confianza en 
el tema de cobranza, siendo recibidos de manera instantánea con costos mínimos y se 
pueden personalizar, usar llamadas con mensajes pregrabados mediante los robot 
llamadas, en donde se puede configurar la llamada para leer datos específicos de cada 
socio, como su nombre, saldo y fecha de pago y en comparación con las llamadas 
realizadas por los agentes es más económico; todo con el propósito de que la morosidad 
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Anexo 1 -  Matriz de consistencia  
Estrategias de cobranza y su relación con la morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito León XIII-Pacasmayo- 2019 
 
Problema Objetivos Hipótesis 
Operacionalización 
Metodología 
Variables Dimensiones Indicadores 
¿Cuál es la 
relación que existe 
entre las 
estrategias de 
cobranza y la 
morosidad en la 
Cooperativa de 
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Tipos de cobranza Cobranza preventiva 
 
Tipo de investigación: 
Correlacional  
 
Diseño de investigación 
No experimental - transversal 
 
Población-muestra: 
Población: 728 socios. 
Muestra: 125 socios 
 
Técnicas e instrumentos de 
medición: 
Encuesta - Cuestionario 
 
Técnicas de análisis de 
datos: 
 
 Análisis de correlación de 
Rho- Spearman.  
Cobranza extrajudicial 
 











































Anexo 3 - Primer instrumento  
ENCUESTA 
INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) que crea conveniente recomendándole responder con la 
sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3), En 
desacuerdo (2), y Totalmente en desacuerdo (1) 
 
ESTRATEGIAS DE COBRANZA 
 ESCALA 
1 2 3 4 5 
TIPOS DE COBRANZA 
1 El asesor de créditos informa del próximo vencimiento de las cuotas con 15 días de 
anticipación. 
     
2 El asesor de créditos informa del próximo vencimiento de las cuotas con 7 días de 
anticipación. 
     
3 Cuando no se paga una cuota dentro del plazo establecido, se  notifica mediante un 
aviso de vencimiento dentro de los 8 días, ya sea de manera verbal o escrita. 
     
4 Cuando no se paga una cuota dentro del plazo establecido y se ignora el aviso de 
vencimiento, se realiza una visita de cobranza dentro de los 30 días. 
     
5 Considera apropiado visitar al deudor a su casa o trabajo para el cobro respectivo de la 
deuda vencida. 
     
6 Cuando no se paga una cuota dentro del plazo establecido y se ignora el requerimiento 
de pago, se hace llegar una carta de último requerimiento de pago después de 60 días. 
     
7 Cuando no se paga una cuota dentro del plazo establecido y se ignora el aviso de último 
requerimiento de pago, se hace llegar un comunicado de acciones legales dentro de los 
76 días. 
     
8 Cuando no se paga una cuota dentro del plazo establecido y se ignora el comunicado 
de acciones legales, se realiza una cobranza judicial después de 120 días. 
     
FORMAS DE COBRANZA ESCALA 
9 La Cooperativa León XIII realiza llamadas telefónicas para el pago pronto de sus deudas      
10 Las llamadas telefónicas son efectivas para la pronta recuperación de las deudas.      
11 La Cooperativa León XIII envía cartas recordándole su obligación de pago por 
vencimiento. 
     
12 Es importante conocer el vencimiento de los pagos mediante cartas.      
13 Las cartas de cobranza emitidas por la cooperativa León XIII son claras y precisas.      
14 La Cooperativa León XIII realiza visitas para el pronto pago de las deudas.      
15 Las visitas garantizan el cobro de la deuda de manera eficiente.      
16 La cooperativa león XIII llega con usted a una negociación o acuerdo durante sus visitas. 
 





Anexo 4 - segundo instrumento 
ENCUESTA 
INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) que crea conveniente recomendándole responder con la 
sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3), En 







1 2 3 4 5 
TIPOS DE MOROSOS  
1 
El atraso en los pagos de las cuotas se debe a la falta de compromiso. 
     
2 El atraso en los pagos de las cuotas se debe al olvido de las responsabilidades 
financieras. 
     
3 El atraso en los pagos de las cuotas se debe al descenso de los ingresos del 
socio 
     
4 Los clientes con pagos vencidos asumirían las deudas si se amplía el tiempo y 
se brinda facilidades de pago. 
     
5 Si se presenta algún problema con el préstamo adquirido prefiere evitar pagar 
la deuda vencida hasta que los responsables le den una solución.  
     
6 Es correcto gastar el dinero en otros rubros menos en cancelar las deudas 
pendientes. 
     
7 A los socios les interesa saber acerca de los saldos pendientes que poseen 
cuando la deuda ya está vencida. 
     
CLASIFICACIÓN DE MOROSOS  ESCALA 
8 
Realizo mis pagos puntuales, lo máximo que me puedo atrasar es 8 días 
     
9 Me he atrasado en el pago de mis cuotas más de 8 días , pero no he superado 
los 30 días de atraso 
     
10 Me he atrasado en el pago de mis cuotas más de 30 días , pero no he superado 
los 60 días de atraso 
     
11 Me he atrasado en el pago de mis cuotas más de 60 días , pero no he superado 
los 120 días de atraso 
     
12 
Me he atrasado en mis pagos más de 120 días 





Anexo 5 - Fichas de validación   
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